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提供满意的服务 ,它最终是服务客户的 。如图 8。
图 8:系统服务质量在差异点 I和差异点 III的改进
交付服务的质量会随着 “服务质量差异点 ”在
价值链上的不断流动而不断降低 。也就是说差异
点 I在流向差异点 II时 ,在差异点 II的服务质量
偏差至少比在差异点 I的偏差程度大 ,差异点 I
与差异点 II也是一样的道理。即呈现出逐级放
大的效应 。注意 ,这点分析仅在这两个过程中适
用 ,因为在差异点 II流向差异点 I的过程中 ,客户
会形成反馈 ,反馈后的服务需求才和供应商对服
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